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Forord

uffa ekonomiska tider gér mjuka

varden viktigare an nagonsin.

Hoéga kundfoérvantningar dkar
pressen pa detaljhandlare att inte bara
leverera produkter utan aven starka
kundrelationerna genom palitlighet,
transparens och enhetliga upplevelser.
Samtidigt ser vi ett tydligt och vaxande
tryck fran bade lokala och europeiska
lagstiftare, som stéller allt hégre krav
pa regleringar kring datainsamling
och tillgang till data — en drivkraft som
snabbar pa digitaliseringstakten inom
svensk retail.

Digital transformation uppfyller manga
av dessa krav och kunders forvantningar
men ar ocksa férenat med kostnader. Vi
vet att det kan vara nagot av ett vagskal
att gora stora investeringar, sarskilt nar
det ekonomiska laget gor sig pamint.
Daremot kan kostnaden av att inte agera
sla hart mot det egna foretaget.

Vi kallar det for
“the cost of doing nothing”
— ett beslut som innebar stora risker.

Samuel Sapire

VP Digital Commerce Sweden and
Senior Advisor, Columbus Sverige

Tobias Andersson

VP of Customer Development and
Senior Advisor Strategy & Change Columbus Sverige
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Utover anstrangda budgetar utmanas
detaljhandelsféretagen av att det ofta saknas en

tydlig digitaliseringsstrategi. Samtidigt blir kundernas
forvantningar allt hégre i en varld dar fysiska och digitala
kanaler smalter samman. En trend vi har identifierat

ar det vi kallar Omnichannel Washing — féretag lovar

en somlds kdpupplevelse i alla kanaler men brister i
leveransen. Ett exempel ar méjligheten att returnera
varor i butik efter onlinekdp, ndgot som ofta visar sig
vara mer komplicerat an utlovat. For att lyckas uppna en
kundupplevelse som overtraffar kundernas férvantningar
maste detaljhandelsféretagen lyckas med sin digitala
transformation och fa saval chefer som medarbetare att
anamma digitala verktyg och datadrivna arbetssatt. Det
vill vi belysa i denna rapport.

Digital transformation ar inget nytt for detaljhandeln.
Trots det ar stérre digitaliseringsprojekt fortfarande

en stor utmaning fér manga féretag. Enligt globala
rapporter, exempelvis fran McKinsey och Gartner,
upplever endast 30 procent av foretagen att de har fatt
det férvantade vardet av sin digitala transformation.

Resultaten fran var undersokning visar att manga
detaljhandlare fortfarande kdmpar med att fa med

sig sina medarbetare i férandringsarbetet. Bara

halften av alla medarbetare upplever att foretagets
digitaliseringsstrategi ar tydlig, och fa vet vem som
ansvarar for digitaliseringen. Digital transformation
tenderar ofta att ses som ett IT-projekt, vilket forsvarar
arbetet. Aven om den tekniska delen kan vara komplex ar
den ofta den enklaste. Den verkliga utmaningen ligger i
att leda foérandringen genom hela organisationen.

Att lyckas med en férandringsprocess kraver ratt resurser
och kompetens inom férandringsledning. For att undvika
fallgropar och sakerstalla framgang behdvs ett tydligt
ledarskap som minimerar de negativa effekterna och
maximerar de positiva.

Om detta lyckas dkar chansen att hela organisationen
stéller sig bakom transformationen, sa att den kan leda

till 6kad kundnojdhet och ett starkare varumarke.

Trevlig lasning!
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Manga svenska detaljhandelsféretag saknar en tydligt kommunicerad
strateqi for digitalisering. Det réder dessutom oenighet om vem som

bar ansvaret for att leda forandringen framat. Enbart 56 procent av de
anstallda som deltog i undersdkningen upplever att féretaget har en
tydlig digitaliseringsstrategi. Chefer ar ndgot mer positiva, men trots det
tycker var tredje ledningsgruppsmedlem inom detaljhandeln att strategin
ar otydlig.

— Att s& manga medarbetare och chefer upplever digitaliseringsstrategin
som otydlig tyder pa att detaljhandelsforetag saknar en klar vision for

sin digitala omstallning. Utan ett tydligt "varfér”, dar den digitala visionen
kopplas till féretagets dvergripande strategi blir det svart att driva och
kommunicera en forandring, sager Samuel Sapire.

Anser du att ditt féretag har en tydlig digitaliseringsstrategi?
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Svensk Handel kommenterar undersékningen

— Nar chefer tror att strategin ar tydlig men medarbetarna
famlar i morker, ar det inte digitaliseringen som brister —
det ar ledarskapet. Forst nar alla forstar riktningen kan
digitaliseringen borja géra verklig nytta.

Sager Arne B Andersson, S Svensk
senior e-handelsradgivare pa Svensk Handel. Handel
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Skillnaden mellan chefer och medarbetare kan bero pa att cheferna
inte tillrackligt val lyckas férmedla strategin nedat i organisationen.
Dessutom har chefer och medarbetare olika syn pa vem som leder
digitaliseringsarbetet inom féretaget. Medarbetarna saknar en tydlig
bild av vem som framst driver digitaliseringen, hela 36 procent svarar
att de inte vet vem som ar ansvarig, medan &évriga svar ar utspridda
over olika roller. Chefer ser daremot oftast vd:n eller den operativa
chefen som ansvarig.

En av tre chefer uppger att det &r vd:n som driver digitaliseringen,
medan endast en av sex medarbetare hdller med om detta.

Den operativa chefen ndmns som ansvarig av en av fem chefer,
men bara var tjugonde medarbetare instammer.

— Undersékningen visar att visioner och strategier alltfér sallan
kommuniceras vidare till resten av organisationen med ett tydligt
agandeskap. Utan synligt ledarskap och genomtankt kommunikation
riskerar digitaliseringen att bli en splittrad satsning utan gemensam
riktning, sager Sapire.

Vem i huvudsak driver digitalisering pa ditt féretag?

. | | | | | 36% Chefer

Vet g - 4% B Medarbetare

| 9%
Aman 0%

| | 7%
Respektive... — 1%

| | | 22%
Operativ chef - 5%

1%
HR-chef ' 1%
3%
Marknadschef - 5%
Teknikchef ' 1% L 9
IT-chef B cx ' b .
e I =

3 10%

Ekonomichef ' 1%

D ! 3 3 32%
N 7

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% Om AI




10 Columbus - Detaljhandelns digitala sjalvbild

Samtidigt som Al-kommissionens utredning slar fast
att Sverige ligger efter inom Al-utvecklingen finns
en utbredd skepsis for Al inom detaljhandeln. Endast
var tredje (35 procent) ledningsgruppschef och var
tionde medarbetare pa detaljhandelsforetag tror

att Al kommer att ha en positiv inverkan pa det egna
foretaget.

Medan f& ar 6vertygade tror en majoritet av sdval chefer som
medarbetare att Al delvis kommer att vara positivt for foretaget. Bland
medarbetarna ar dock fler negativa an positiva — 32 procent instammer
inte alls i pastaendet att Al kommer att paverka det egna féretaget
positivt, vilket ar tre ganger s& madnga som dem som haller med.

- 0N :

— Det ar avgdrande for detaljhandelsféretagens
konkurrenskraft att de lyckas med implementeringen
av Al. For att detta ska ske maste saval chefer som
medarbetare anamma tekniken, vilket goér utbredd
oro och skepsis till ett betydande hinder.

Al ar en kraft som péverkar hela detaljhandeln och
chefer som annu inte ser dess positiva inverkan
pa det egna foretaget behdver darfér se dver

sin verksamhet for att sta battre rustade for det
stundande paradigmskiftet.

- Séger Samuel Sapire -

Var undersokning belyser ocksa en utbredd oro for Al:s inverkan pa
arbetsroller. Mer an halften av cheferna (52 procent) tror att deras tjanst
kommer att ersattas av Al, jamfért med 45 procent av medarbetarna.

— Al bor ses som en katalysator for innovation, vilket kraver att chefer
utmanar sina etablerade synsatt. Detaljhandelsféretagen bor ocksa
frémja decentraliserad innovation genom att lata affarsomraden sjalva
utforska Al-lIdsningar, samtidigt som relevanta matetal satts upp for att
folja upp utvecklingen, fortsatter Sapire.

Svensk Handel
kommenterar
undersdékningen

— Columbus under-
sokning visar tydligt
att radslan for Al inte
handlar om tekniken i
sig, utan ar ett symp-
tom pa bristande led-
arskap och utebliven
forankring. Det ar en
vackarklocka foér de-
taljhandelsféretagen
och hindrar dem fran
att lyckas med sina
digitala strategier.

Séger Arne B Andersson,
senior e-handelsréddgivare
pa Svensk Handel.

-
S Rande

Kapitel 3

Digitalt tvivel ing
detaljhandeln

digitala sjalvbild
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Manga chefer tvivlar pa att de hanger med i den
digitala utvecklingen och bland medarbetarna

ar situationen varre. Medarbetare ar i storre
utstrackning tveksamma till saval sina egna som
foretagets digitala framsteg och ar mer skeptiska
an chefer till att féretagets digitaliseringsprojekt har
varit lyckade.

Endast halften (52 procent) av chefer pa detaljhandelsféretag instammer
helt med att de personligen hanger med bra i den digitala utvecklingen
och bland medarbetare ar det sa fa som en av tre som héller med om
samma pastaende. Vidare ar den samlade bilden fran cheferna att
foretagen varken ligger fore eller efter konkurrenterna i den digitala
utvecklingen, medan medarbetare har en betydligt dystrare uppfattning.
Dubbelt sd manga medarbetare anser att foretaget ligger efter i den
digitala utvecklingen jamfért med dem som har bilden att féretaget
ligger langt fram.

-y

— Att medarbetare konsekvent har en dystrare bild av
foretagets digitala utveckling kan tolkas som att for-
andringsledningen har brister och att ledningsgrup-
perna missar att kommunicera malen och resultaten
med digitaliseringsprojektet.

-

Sager Samuel Sapire

En avgdrande faktor ar att detaljhandelsforetag ofta missar att satta
konkreta mal for sin digitala transformation. Endast en av tre chefer inom
detaljhandelsféretag anser att digitaliseringsprojekt som har genomforts
inom foretaget har varit helt lyckade. Bland medarbetare ar det endast
en av fem som anser att projekten har varit lyckade.

— Bristen pa malsattningar gor det svarare att skapa samsyn inom
organisationen om hur foretaget ligger till och behdver utvecklas.
Detta leder ofta till att initiativ drivs i silos, vilket gor det svarare att fa en
overblick och samarbeta inom organisationen. Fér medarbetare ar det
avgorande att forstd hur forandringen paverkar dem som individer. Om
man ska lyckas kravs transparent kommunikation om projektens mal i
boérjan och motsvarande transparens om resultaten, fortsatter Sapire.
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Jag upplever att de digitaliseringsprojekt som har genomforts i vart foretag har varit lyckade
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Vad ar férandringsledning?

Forandringsledning ar en systematisk metod for att hantera
overgangen eller omvandlingen av en organisations mal, processer
och/eller teknik. Syftet med férandringsledning ar att implementera
strategier for att &stadkomma férandring, kontrollera férandring och
hjalpa medarbetare att anpassa sig till férandring.

= e i e e e e
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Det kan vara svart att fa med sig medarbetarna

nar man arbetar med férandringsledning. Det
handlar inte enbart om att vara en skicklig

ledare utan dven om att forstd medarbetarnas
forandringsbenagenhet och kommunicera for att
skapa en delad verklighetsuppfattning. Chefer och
medarbetare har ofta olika och till och med motsatt
bild av verkligheten.

Knappt en av fem medarbetare anser att foretagsledningen har en
god uppfatthning om medarbetarnas férandringsbenagenhet. Cheferna
i undersdkningen anser dock i dubbelt sa stor utstrackning som
medarbetarna att de har en god insikt i detta. Trots det ar det vart att
frédga sig varfor andelen chefer som anser sig ha en god uppfattning
om medarbetarnas férandringsbenagenhet inte ar stérre an en dryg
tredjedel.

-y

— Oavsett om chefer har en dvertro pa

sig sjalva, eller om de underskattas av sina
medarbetare, ar uppfattningen om medarbetarnas
forandringsbenagenhet 18g. Det tyder pa att
férandringsledning prioriteras for ldgt av ménga
detaljhandelsforetag. Samsyn i var foretaget star i sin
digitala transformation och vad féretaget behover
gora for att nd sin vision ar avgoérande for lyckad
forandringsledning.

\ Sager Tobias Andersson /

Ett annat omrade dar chefer och medarbetare inom detaljhandeln
uppvisar motsatt bild galler stédet och kompetensutveckling fran
ledningen. Medarbetare ar mestadels missndjda med det digitala stod
de far av ledningsgruppen och anser att ledningen inte har prioriterat
att hoja den digitala kompetensen. Cheferna i ledningsgruppen tycker

tvartom att de ger gott digitalt stod till medarbetarna och att de har
prioriterat att hoja den digitala kompetensen.
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Det ar avgérande att ledningen ér lyhérd och féngar upp attityder

och missnéje hos medarbetare for att kunna adressera omréaden dar
verklighetsuppfattningen skiljer sig. En dedikerad féréndringsledare som
ansvarar for I6pande férankring och kommunikation till organisationen
genom hela féréndringsprocessen kan med betydligt stérre sannolikhet
skapa engagemang och inkludering samt bidra till framgang

Fortsatter Andersson

Jag upplever att var foretagsledning har en god upfattning om medarbetarnas
férandringsbenagenhet
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Undersdkningen ger oss en inblick i svenska
detaljhandelsforetags syn pa sin digitala utveckling

— deras digitala sjalvbild. Det rader inget tvivel

om att det ar svarare och mer komplext att skapa
framgangsrik forandring an vad de flesta féretag tror.

Vi pa Columbus vill garna dela med oss

av vara insikter och lardomar fran digitala
transformationsprojekt for att du ska fa en

smidig process fran start till mal. Nedan har vi
sammanfattat nagra avgérande framgangsfaktorer
for att realisera vardet av din digitala
transformation och investering.

Satt en tydlig vision

Gor ett gediget grundarbete med att tydligt
definiera strateqi, prioriteringar och en vision éver
hur den férandrade organisationen kommer att se
ut nar férandringen ar slutford.

Utse en forandringsledare

Tillsatt en férandringsledare som leder vagen.
Att ndgon ager ansvaret for processen fran
boérjan till slut for att sakerstalla att alla delar av
transformationen fungerar.

Utse forandringsambassadorer
Ambassadorerna stottar férandringsledaren

att driva transformationen genom att inspirera,
motivera och kontinuerligt folja upp sa att
medarbetarna kanner sig sedda och engagerade i
processen.

Bygg ett projektteam med ratt personer

Utse individer i projektteamet som bade har
erfarenhet och ratt attityd att proaktivt driva
forandringen och som har ett tydligt agarskap
och mandat. Det maste dven finnas beredskap for
att ersatta dessa personer nar det behovs for att
sakerstalla att processen fortléper.

Se transformationen i sin helhet

Genom att koppla samman olika initiativ och deras
effektmal 6kar bade intresset och forstaelsen for
forandringens positiva effekter pd saval individ-
som gruppniva.

Satt tydliga mal och folj upp

Definiera mélen, vem som ar ansvarig samt hur man
ska mata resultaten. Forst da kan man borja folja
upp och arbeta aktivt med varderealiseringen.

Kommunicera for att skapa engagemang
Cheferna maste tydligt och frekvent kommunicera
varfor forandringen sker, vilka framsteg som goérs och
vilket varde som skapas. Pa sa satt kan engagemang
och férandringsvilja skapas pa individniva, och det ar
dar som férandringen ytterst sker.

Den som tar fasta pa dessa punkter kan skapa
Onskat varde fran sin digitala transformation och
darmed starka foretagets konkurrenskraft. Vi pa
Columbus har méanga ars erfarenhet av digital
transformation och vi vet att man inte behéver
uppfinna hjulet varje géng. Vi hoppas att vara
beprévade metoder och erfarenheter ska komma
till nytta fér din verksamhet.
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Metod for rapporten

Chefer:

112 av totalt 335 chefer i undersékningen var sysselsatta inom
detaljhandeln. Samtliga respondenter satt i ledningsgrupper pa
foretag med &ver 500 miljoner kronor i omsattning och har éver 200
anstallda.

Webbintervjuer i ett slumpmassigt, riksrepresentativt urval
genomfordes av Mantap Global under perioden 10 april-2 maj 2024.

Medarbetare:

Totalt 275 medarbetare av undersdkningens 1141 respondenter var
sysselsatta inom detaljhandeln.

Undersokningen genomfoérdes i Kantar Media webbpanel
(Sifopanelen) under perioden 12—-26 april 2024. Panelen ar
riksrepresentativt rekryterad utifran ett slumpmassigt urval.




Columbus

Om Columbus

Columbus ar ett globalt konsultféretag som skapar langsiktiga

varden for stora privata verksamheter genom digital transformation.
Vi erbjuder strategisk radgivning, implementerar och hanterar
afférskritiska |6sningar med hég sadkerhet inom industrierna
detaljhandel, distribution, tillverkning, life science och livsmedel. Vi
levererar molnbaserad ERP, e-handelslésningar, PIM och CRO fér att
optimera hela vardekedjor och affarsprocesser — for att skapa sémlosa
kundupplevelser och 6kade intakter.

Genom innovativ anvandning av Al, maskininlarning och datadrivna
insikter skapar vi hdllbara och Idnsamma affarsmojligheter fér vara
kunder. Med 6ver 1600 specialister inom teknik- och affarsradgivning
kombinerar vi lokal narvaro med global leveransférmaga.

www.columbusglobal.com
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